
守护金融权益 践行大行担当
——建行十堰分行消费者权益保护工作综述

记者毛以国 通讯员乐俊峰 张强
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“截至 2025年底，建行十堰分行各
项贷款余额 349亿元，较年初新增超 40
亿元”。金融机构的消保工作，不仅是
对个体消费者的权益维护，更是通过服
务实体经济、促进社会繁荣，为更广泛
的消费群体创造价值、保障权益。建行
十堰分行将自身发展融入地方经济脉
搏，以源源不断的金融“活水”灌溉实体
沃土，为地方高质量发展提供强劲动
能。

围绕十堰作为南水北调中线工程
核心水源区的特殊使命，建行十堰分行
精准对接全市“一主四优多支撑”现代
产业体系，全力服务十堰新质生产力培
育与绿色低碳发展。截至 2025年底，该
行绿色贷款余额达 86亿元，较去年初新
增 17.61亿元。这一系列资金重点支持
水电发展、水源区流域治理、生活垃圾

焚烧发电、屋顶分布式光伏发电等一批
具有代表性的绿色项目，同时覆盖城市
水源保护、资源循环利用、城乡绿色交
通等20余个重点领域。

建行十堰分行始终将服务实体经
济放在核心位置，不断创新普惠金融产
品及服务模式，为企业成长与产业升级
注入强劲的金融动力。

该行积极落实湖北省科技型企业
知识价值信用贷款政策，依托省科技厅

“智慧大脑”平台，对入库企业创新能力
进行综合评价、划分信用等级，并据此
为企业提供100万元至1000万元不等的
贷款支持，为我市科技型企业开辟了新
的融资通道。2025 年，该行累计服务
335家科技型企业，投放知识价值信用
贷款 9.48亿元，有力支持我市科技创新
发展。

以数字科技为驱动，建行十堰分行
还精心打造了“云税贷”“善新贷”“商户
云贷”等产品，持续加大对地方实体经
济发展的支持力度。截至 2025年底，该
行普惠贷款余额 43 亿元，较年初新增
5.22亿元，生动诠释了普惠金融服务实
体经济、赋能新质生产力的重要作用。

守金融为民之初心，担大行服务
之使命，筑区域发展之根基。建行十
堰分行将始终坚守“人民金融”底色，
持续完善“以人民为中心”的消保工
作体系，不断深化服务创新与科技赋
能，在筑牢安全防线、提升服务温度、
支持地方发展的道路上坚定前行，努
力书写让客户更满意、让人民更安心、
让社会更和谐的金融消保新篇章，为
十堰加快打造鄂西区域性中心城市贡
献力量。

赋能经济发展赋能经济发展注入金融注入金融““活水活水””

开展个人养老金业务宣传进社区活动。

十堰市住房公积金示范店建行白浪支行营业服务专区。

开展国家居民社保养老政策宣传。

召开2026年一季度消保工作会。

《建行十堰分行消费者权益保护工
作要点》《中国建设银行十堰分行投诉
管理考评暂行办法》《建行十堰分行基
层支行KPI考核办法》……一份份文件
体现了建行十堰分行将消保工作嵌入
经营管理全链条发展，进一步提升消保
工作的精细化与专业化水准。

消费者权益保护绝非一时之功，而
是需要顶层设计、制度保障和全员参与
的系统性工程。建行十堰分行深谙此
理，通过一系列机制创新与制度建设，
为维护金融消费者合法权益构筑起坚
实的“防护网”。

加强组织领导。成立以分行行长
为组长，分管行领导为副组长、14个部

门主要负责人为成员的建行十堰分行
消费者权益保护工作领导小组，定期召
开消费者权益保护工作会，研究部署全
行消保工作，为全面开展好消保工作奠
定坚实的基础。

明确责任分工。明确个金部（消保
部）为牵头管理部门，负责消保工作统筹
协调和推动落实。各部门、支行负责人
为本单位消保投诉主责任人。各部门均
配备 1名消保岗，实行“专人专岗”，确保
消保工作能够独立开展、有效监督，形成
横向到边、纵向到底的责任网络。

加强学习培训。坚持党建工作与
消保工作相结合，通过开展周末大讲堂
等形式，强化党建对消保工作的引领；

坚持常态化工作与专项治理相结合，聚
焦广大客户关注的“痛点”“难点”，全面
开展投诉标本兼治专项活动，不断提高
全行的消保工作水平；坚持消保学习培
训与业务发展相结合，将年度金融消费
者权益保护培训列入新员工入职、月度
主管例会、柜员业务培训等员工培训活
动中。

精细投诉管理。加强日常消保投
诉系统运用，建立消保投诉每日监测机
制、通报机制、沟通机制等，有效化解投
诉；落实“每日工单”的提醒、催办、归档
等投诉流程，及时解决客户投诉；按照

“应处尽处、应调尽调”原则对符合和解
的尽量调解。

筑牢消保根基筑牢消保根基健全机制体制健全机制体制

“请问是给谁转账？对方你认识
吗？”2月 10日下午，一名女士来到建行
房县支行柜台，要求向异地某公司账户
转账 50万元。工作人员询问后判断该
交易存在重大诈骗嫌疑，果断暂缓业务
办理，并迅速启动警银协作机制，联系
辖区派出所民警到场协助。后通过系
统核查及协议查验，民警发现对方公司
公章系伪造，认定这是一起电信诈骗，
一笔 50万元的投资类诈骗转账成功拦
截。

这是建行十堰分行持续强化员工反
诈识别能力的生动体现，更是警银联动
守护群众“钱袋子”的有力实践。建行十
堰分行不断提升员工风险识别能力和应
急处理能力，并进一步深化警银协作，强

化联动响应与信息共享，筑牢金融反诈
防线。与此同时，该行积极开展“3·15金
融消费者权益日”“普及金融知识 守住

‘钱袋子’”“金融知识普及月 金融知识
进万家”“提升金融素养 争做金融好网
民”等金融知识宣传活动；多次组织工作
人员进社区、进工厂、进校园、进“裕农
通”服务点，开展金融知识普及与金融消
费者教育活动。据统计，2025年累计开
展相关活动 50余次、参与网点 34个、参
与人数20000余人。

优质服务不仅体现在风险拦截的
力度上，也体现在日常服务的温度上。

“王大爷，我们来啦！”2月 14日，建
行郧西支行两名业务骨干李晓明、尚子
皓骑着摩托车，携带设备，上门为年逾九

旬的王大爷办理补卡业务。临近年关，
王大爷在领取单位补贴资金时发现银行
卡不见了，由于行动不便，子女又不在身
边，于是联系建行郧西支行工作人员上
门服务，现场成功补办了银行卡。

这并非个例。2025年，针对行动不
方便的老年、特殊客户群体，建行十堰
分行提供上门服务超过 100次。该行还
与市人社局携手，打造全市首家“社银
合作”社保服务网点、全市首家“省直社
会保险业务服务点”，满足了参保单位
和广大市民就近办理社保相关业务的
需求；在全行 33 个网点设立社保服务

“绿色窗口”，全方位满足企业、群众就
近办、多点办、全城通办社保业务的个
性化需求。

提升客户体验提升客户体验优化服务举措优化服务举措

建行十堰分行举行建行十堰分行举行““33··1515””金融消费者权益保护教育宣传活动金融消费者权益保护教育宣传活动。。

（本版图片均由建行十堰分行提供）

在金融消费深度融入百

姓生活、消费者权益意识不断

增强的今天，作为国有大型商

业银行在地方的重要分支机

构，建行十堰分行始终践行以

人民为中心的发展思想，构建

起体系完备、运转高效的消保

工作格局，从消保机制建设、

提高服务质量、金融知识宣教

等方面入手，在守护金融消费

者权益的道路上步履坚定，行

稳致远。


